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                                               Resumen 
El presente trabajo de tesis tiene como objetivo principal determinar la relación 
entre Calidad de servicio y la Satisfacción del cliente de la Pollería “El Sabroso” en 
la ciudad de Chepén, año 2020. Se han considerado los fundamentos teóricos 
planteados por Mercado y Gil.  
La investigación se llevó a cabo a través de un diseño no experimental de corte 
transversal, nivel correlacional en el que participaron una muestra compuesta por 
167 clientes fueron seleccionados mediante una técnica de muestreo aleatorio 
simple, a quienes se evaluó mediante el cuestionario de Calidad de servicio y el 
cuestionario de Satisfacción del cliente.   
Los resultados muestran que el 100% de los encuestados indicaron que posee un 
nivel alto de calidad de servicio y el 100% que posee un nivel alto de satisfacción. 
En cuanto al objetivo general se aprecia que existe relación positiva perfecta 
estadísticamente significativa (rho=0.988; p< 0.05) entre Calidad de servicio y 
Satisfacción del cliente. Asimismo, se determinó que existen relaciones positivas 
entre las dimensiones de Calidad de servicio y la Satisfacción del cliente de la 
Pollería “El Sabroso” en la ciudad de Chepén, año 2020.   
 
Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción del cliente.
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                                                   Abstract 
The main objective of this thesis work is to determine the relationship between 
quality of service and customer satisfaction of the poultry shop “El Sabroso” in 
the city of Chepén, year 2020.The theoretical foundations raised by Mercado and 
Gil. The recerca was carried out in a non-experimental, cross-sectional design, 
correlational level in which a sample composed of 167 clients participated, who 
were selected using a non-probalistic sampling technique Simple random 
sampling, who were evaluated using the quality questionnaire service and 
customer satisfaction questionnaire.   
The results shown that 100% of the respondents indicated that they have a high 
level of service quality and 100% that they have a high level of satisfaction. 
Regarding the general objective, it is appreciated that there is a statistically 
significant perfect positive relationship (rho = 0.988; p <0.05) between quality of 
service and customer satisfaction. It was also determines that there are positive 
relationships between the dimensions of quality of service and customer 
satisfaction of the chicken shop "El Sabroso" in the city of Chepén, year 2020.  
  
  




Desde la antigüedad hasta la actualidad, la calidad del servicio se ha convertido en  
algo importante para competir con otras empresas mientras tanto la satisfacción 
del cliente es la prioridad principal para mejorar el negocio y así lograr una fidelidad 
de los consumidores.    
Si mencionamos a Murillo(2019)en su artículo Calidad de servicio a nivel  
internacional, indica que  en las organizaciones  es muy importante  la calidad de 
servicio, desde siempre  los consumidores   tuvieron  en  cuenta  la mejor  atención 
al obtener un  producto o servicio, calidad, precios e innovación. Para que una 
empresa sea exitosa,los gerentes deben ser innovadores, capacitar bien a sus 
empleados y ser más comprensibles.    
Suárez (2021)en Ecuador, se encuentra  el  restaurante “Vaco y vaca  ”ubicado en  
la ciudad de Quito,se dedicaba a brindar diferentes platos típicos ,bebidas y con un 
ambiente  agradable, por  lo  que  los clientes consumen  sus productos a  través 
de Delivery. Se obtuvo como resultado que los clientes regresan a comprar 
frecuentemente  ya  que  se  sienten satisfechos  por  el  producto  y servicio  que  
les brindan.    
Márquez (2020)en  su artículo  Calidad  de  servicio  a  nivel  nacional   indica  que 
en  el   Perú  se  considera  algo  muy  importante  la  calidad   de  servicio, por  lo 
que  se obtuvo  excelentes  resultados  de  los  consumidores  hacia  el  producto 
o  servicio  que  visitan. En   la   actualidad   los clientes  demandan  por  un  producto  
que  se  encuentra  en  mal  estado  y  por  una  mala  atención  al  cliente.    
Paredes (2021) En  lima  se realizó  una   investigación sobre la Satisfacción de los 
consumidores del restaurante “Comida Rápida ” este negocio se dedicaba a brindar 
diferentes platos de comidas como ají de gallina, arroz con pollo, etc., como 
también bebidas a diferentes  precios. Logrando   que   los clientes no se sientan 
complacidos por el producto adquirido. Se obtuvo como resultado que  los  dueños 
deben   realizar    una   capacitación al  personal  y así  de  esta  manera  brindar  
una   mayor  satisfacción  hacia  los   consumidores.    
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A  nivel  local   la pollería  “El  sabroso”  en  la  ciudad  de Chepén  ubicado  en  la  
calle  Pacasmayo  Nº  202 (Plazuela La Cuchilla), este   negocio se dedica  a brindar   
servicio   mediante  atención directa  y  por  Delivery, ofrece  pollos  a la  brasa  de  
diferentes precios, así como diferentes bebidas, gaseosas. Cuenta con 35 
trabajadores capacitados para brindar este  servicio. En el local se observó  que   
las   personas  que  consumían   o  realizaban pedidos no   todos   regresaban   con   
la misma frecuencia deseada  por   parte   de   la   empresa, por   eso   es   importante    
informarse  y  dar respuesta   a esta situación.  Por  lo  que   se planteó la  siguiente   
interrogante en la investigación:  
¿Cuál es la relación que existe entre la Calidad de servicio y  la Satisfacción del  
cliente  de  la  Pollería “El  Sabroso” en  la  Ciudad  de Chepén, año  2020? La 
presente tesis de investigación se justifica por:   
Su relevancia social, porque tiene como finalidad explicar de manera clara y   
precisa, teniendo  en cuenta  los objetivos  que  el  negocio  quiere conseguir y   
logrando una mayor satisfacción de sus consumidores.   
Implicancias Prácticas, esta investigación permitirá proponer recomendaciones   
para la Pollería “El Sabroso”. Al finalizar el estudio se brindará las recomendaciones   
necesarias para   la implementación de las mejoras para el negocio.   
Valor Teórico, brinda conceptos importantes de esa forma hace referencias de 
algunos estudios similares.   
Utilidad   Metodológica, está   basada en la realidad   problemática que se presenta, 
se utilizan dos cuestionarios  para  recoger   la  información   y    se  respeta  todos   
los pasos   de   la   metodología científica.    
Por la cual se realizó el objetivo general  de la investigación: En determinar   la 
relación que existe entre Calidad  de  servicio y  la Satisfacción   del   cliente  de  la  
Pollería  “El  Sabroso” en  la  Ciudad  de  Chepén, año 2020.  
También mencionaremos los objetivos  específicos  planteados en la investigación:  
Determinar  el   nivel  de  la Calidad  de  servicio  de  la  Pollería “El  Sabroso" en 
la Ciudad de Chepén, año 2020; Determinar  el  nivel   de  Satisfacción  del  cliente  
de  la  Pollería “El  Sabroso”  en  la  Ciudad  de  Chepén, año 2020; Determinar   la  
relación  que  existe  entre  la   dimensión Fiabilidad  y la Satisfacción  del  cliente  
de  la Pollería “El   Sabroso” en  la   Ciudad de  Chepén, año 2020; Determinar  la  
relación  que existe entre la dimensión Capacidad de  respuesta  y  la  Satisfacción  
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del cliente  de  la  Pollería  “El Sabroso”  en  la Ciudad de Chepén, año 2020; 
Determinar  la relación que existe entre la  dimensión   Empatía  y la Satisfacción  
del   cliente  de   la   Pollería  “El  Sabroso” en  la Ciudad de Chepén,  año   2020.    
Por  lo tanto   también  se  plantea  la   siguiente   hipótesis   de estudio de  la  tesis: 
Hi: Existe relación  favorable  entre  la  Calidad  de servicio y  la  Satisfacción   del  
cliente  de  la   Pollería “El  Sabroso” en   la Ciudad   de  Chepén, año 2020. 
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 II.MARCO TEÓRICO   
El trabajo de investigación para darle énfasis es necesario mencionar las siguientes 
tesis de investigación. Conformado a nivel nacional, internacional y local. También 
se mencionarán los conceptos de cada una de sus variables y sus dimensiones e 
indicadores. A continuación, tenemos los antecedentes nacionales:    
Ávila (2021), en su trabajo titulado “Calidad de servicio y su relación con la 
Satisfacción del cliente del restaurante “ají seco” de la ciudad de Trujillo, 2021”, usó   
el principal objetivo determinar la relación existente entre Calidad de servicio y la 
Satisfacción del cliente en el Restaurante “Ají Seco”,Trujillo 2021. El trabajo de 
investigación es de tipo descriptivo correlacional.Se utilizó como instrumento y 
técnica el cuestionario, conformada la población de 800 clientes y la muestra 
conformada por 201 clientes. Estos resultados fueron positiva alta (r=0.751) es    
decir   relación  directa  entre ambas variables. Concluyó que el restaurante   cuenta 
con un servicio  adecuado logrando una   mayor satisfacción.    
 
Según Vidal (2017),en su  investigación denominada “Nivel de Calidad de servicio 
del restaurante “Gibi” del   Hotel  San Agustín Exclusive   Miraflores, año  2017”, 
buscó analizar y determinar el nivel  de  calidad  del servicio brindado por el  
restaurante. La investigación tiene como diseño descriptivo. Como instrumento 
aplicado fue el cuestionario, la población   compuesta    por 10359 y como muestra 
a  372 clientes. El resultado   de muestra  que un 96% bueno. Concluyó   que ofrece   
un servicio  adecuado con amabilidad, responsabilidad   y puntualidad.   
  
Por otro lado, Suárez (2021), en su trabajo llamado “Satisfacción del cliente del 
restaurante “Santo Menú”, distrito de San Isidro, Lima, 2018”, se dió como objetivo 
principal analizar y determinar el nivel de la satisfacción del cliente del   restaurante. 
La investigación es de tipo descriptivo- no experimental.Como instrumento aplicado 
fue el cuestionario, como muestra 331. Los resultados determinan que el 72% 





Fuentes (2019), su trabajo   titulado “Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del restaurante “Buenazo”, distrito de san Vicente, provincia Cañete, año 2018”.Se 
realizó como objetivo principal analizar y determinar la relación existente entre  
Calidad de servicio del restaurante “Buenazo”, distrito de san Vicente, provincia 
Cañete, año 2018”. La presente tesis de investigación   es de tipo  descriptivo   de 
tipo correlacional – diseño no experimental y transversal. Se utilizó y aplicó el 
instrumento   del cuestionario, como muestra a   376. Los  resultados  fueron   que  
se  logró  determinar   dicha   relación (r=0.882)  indicando  la  relación   muy   buena  
entre ambas  variables, es  decir  una  correlación directa. Se concluyó  que  los  
consumidores  se  sienten  contentos  por el servicio que ofrece  una  atención  
adecuada logrando  una  mayor  rentabilidad.    
  
También se   cuenta con antecedentes internacionales:     
 Barragán (2016) ,en  su  trabajo titulado “Calidad  de  servicio  del restaurante 
“Azuca  Beach”, Quito, Ecuador, 2016”, usó    el   principal  objetivo  identificar   la 
calidad  del  servicio  en  el restaurant. Su trabajo fue descriptivo correlacional – 
con diseño no experimental. Así también como instrumento aplicado fue el 
cuestionario, la población compuesta   por   185 clientes   y como muestra 114. Los 
resultados determinan que el 20%   indica   una    baja   calidad. Concluyeron  dichos  
empleados  demoran   en   entregar   los  pedidos y no  hay  una atención  adecuada, 
por eso  es  necesario  que   todo   el  personal   esté capacitado.    
  
Clavijo (2020), en su indagación titulada “Satisfacción del cliente en el restaurante  
“Colombia 76”, año 2020”, tuvo la finalidad de determinar la satisfacción del   cliente   
del restaurante. Usó un estudio descriptivo correlacional –con diseño no 
experimental. Así también como   instrumento utilizado y aplicado del cuestionario. 
Y la   población   compuesta por   50   clientes   y como muestra a 114. Por   último, 
dichos datos indican 72%   tiene   una   alta satisfacción. Se concluyó  que   la 
pollería    aplica    una    atención    adecuada logrando   satisfacer   las   necesidades   
de los   consumidores.    
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Este  estudio   se  realizó   tomando  a  la   pollería “EL  SABROSO” como  unidad   
de estudio     ya  que   en  la   actualidad    aún  no  se  han  realizado  investigaciones  
de   esta  naturaleza  en  la  empresa.    
En seguida, se presentan las principales definiciones que ayudaran para la 
investigación.    
La   variable Calidad de servicio Mercado (2020) afirma   que    es la forma   como   
los   trabajadores atienden   dentro   de una   empresa  teniendo en   cuenta   la    
puntualidad, rapidez.    
Las dimensiones consideradas para esta variable son:    
La   dimensión Fiabilidad, Escobar (2020) señala que   es   aquel     personal   que 
atiende   de   manera correcta   y   se siente   seguro    de   lo que   está    realizando. 
Esta dimensión    tiene   como   indicadores: eficacia, resolución de  problemas y 
eficiencia. Eficacia, Adrià (2018) nos dice que es la capacidad para lograr los 
objetivos de acuerdo a lo   que   nos   proponemos. Resolución  de  problemas, 
Peláez (2019)manifiesta  que  es  aquella  que  permite   estudiar   lo   que   ocurre 
en   una   empresa    por   ejemplo   la  crisis   económica   que  existe  hoy   en  
día, para    luego    buscar  soluciones  que  nos  permita  resolverlos. Eficiencia, 
Hidalgo (2017)dice  que  es   aquel   personal  que  realiza una   función   con   
esfuerzo, llegando   a  lograr  un  resultado   eficaz  en  la  organización.    
Como   segunda dimensión Capacidad de   respuesta, Hinojo (2016) define que   
es   un   servicio    de   forma   rápida, puntual   y    responsable hacia los clientes. 
Esta   dimensión   tiene   como indicadores: comunicación, rapidez   en el   servicio   
y disposición. Comunicación, García (2020) manifiesta   que  es aquel   trabajador 
que   da una   información   clara   y    precisa   hacia los clientes ante   cualquier 
queja. Rapidez   en  el   servicio, Urda (2015) señala  que  es  la  atención  de    
forma  más  rápida   y  concentrada   para   así  lograr   dar  una   satisfacción   hacia   
los  clientes. Disposición, según  Frank (2020) manifiesta  que  es  aquel   trabajador  
que  puede   atender  en   cualquier  momento   a  los    clientes, logrando    resolver    
alguna   inquietud  o  problema.    
La   tercera   dimensión, Empatía, Moya (2018) nos dice que ayuda entender  las  
emociones  de  aquel individuo ,es   decir  cuando   los  clientes  están  pasando  
por  algún   problema. Esta dimensión  tiene como indicadores: comprensión al 
cliente, atención personalizada y horario conveniente. Comprensión al cliente, 
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Cantú (2017) indica que es muy importante comprender, conocer las necesidades 
y dudas de los consumidores. Atención  personalizada,  Espinoza (2019)manifiesta, 
que  es  un  factor   clave   para la  empresa   ya que permite  generar   una  relación  
cercana  con  el   cliente  y  así trabajar de  manera  pasiva   y comunicativa. Horario 
conveniente, Vega (2017) manifiesta que son las empresas que publican sus 
horarios   de atención para que así los consumidores puedan comprar su    
producto. La  variable  Satisfacción  del  cliente, Gil (2020) nos dice que  es la forma  
como  la   persona  siente   después  de  recibir  un  bien  o  servicio. Las   
dimensiones que    hemos empleado   en   nuestra   tesis son: Calidad de   producto, 
Mercado (2020) señala que es   la percepción que el consumidor  tiene   sobre   su    
valor.  Para medir  la calidad   del   producto, Morales (2019) se utiliza los   siguientes   
indicadores: Producto, Precio y accesibilidad. Producto, Sernaqué (2021) 
manifiesta que es el  conjunto de características tangibles, objeto   producido o 
fabricado. Precio, Olaya (2020) señala, que es aquel valor monetario que la 
empresa desea ofrecer. Accesibilidad, Fundación (2021) señala que es muy   
importante para   la   empresa, ya   que  permite   ofrecer   productos que   tengan   
un valor   único y que sean diferenciados con las demás empresas. Expectativas, 
Rojas (2019) define que es el trato que ha recibido anteriormente cada consumidor 
por parte del   trabajador dentro de una empresa. Para  medir   las  expectativas, 
se utiliza   los  siguientes  indicadores:  Atención oportuna, Huamán (2019)  señala   
que  es  la  atención   rápida  que  ofrecen  aquellos  empleados  de   la empresa. 
Experiencia, Zuluaga (2017) define que son hechos   por   las que   un   trabajador 
ha   experimentado o a vivido. Recomendación, Portilla (2021) define que  es  un  




3.1. Tipo y diseño de investigación                  
Tipo de investigación                        
Según  Gonzáles (2021)afirma :“Esto significa ,que son aquellos conocimientos que  
son  aplicados  mediante   práctica  y están basados en  encontrar  nuevos informes” 
(pág. 30).  
Fue de  tipo aplicada, porque fueron teorías ya  existentes.  
Diseño de investigación  
Nima (2020)  afirma: “Esto significa, busca información con la finalidad de lograr 
sus objetivos propuestos. El   diseño de la presente tesis de investigación es no   
experimental, así mismo no se manipuló ninguna variable.Es de corte    
transversal, cuando sucede en un momento único sin cambiar nada” (pág. 30).  
La investigación  es de tipo  cuantitativa, porque se logró aprobar dicha hipótesis 
de  estudio,  en  la  que  se utilizó  la información y análisis de los datos.  
Martínez (2020) el nivel correlacional, manifiesta: “Esto significa que se encarga 
de analizar bien la correlación de ambas variables para después plantear dicha 
hipótesis. (pág. 20).  
El estudio es de tipo nivel correlacional ambas variables se evalúan y estudian sin 
influencia de otras.  
Donde:  
  
    X1   
                                                                
          M                                                      r  
                                                                 X2       
 
M: Muestra  
X1: Calidad de servicio    
Y2: Satisfacción del cliente    
R: Relación de las variables   
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3.2. Análisis de las Variables y operacionalización   
Calidad de servicio (V1) Definición Conceptual    
Mercado (2020)afirma :”Esto significa que  es  la  forma  como  los  trabajadores  
atienden dentro  de  una  empresa   teniendo  en  cuenta   la   puntualidad, 
rapidez” (pág. 27).  
Definición Operacional     
La presente investigación será evaluada mediante la aplicación de la técnica de  
“encuesta” y la aplicación del instrumento del “cuestionario”.(Ver anexos) 
Indicadores: Eficacia, resolución de problemas,eficiencia,comunicación, 
rapidez en el servicio, disposición,comprensión alcliente,atención personalizada, 
horario conveniente.  
Escala de medición      
En el trabajo de investigación se utilizó escala ordinal.    
Satisfacción del cliente (V2) Definición Conceptual     
Gil (2020) indica: “Esto significa que es la forma   como una persona siente    
después de recibir un    bien o servicio” (pág. 42).  
Definición Operacional     
El trabajo de   investigación    será    evaluado mediante la aplicación de la   técnica 
de la “encuesta” y la  aplicación del instrumento  del  cuestionario. (Ver anexos)  
Indicadores:Producto,precio,accesibilidad,atención,experiencia y recomendación.    
Escala de medición   
En el trabajo de investigación se utilizó la escala  ordinal.  
3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis  
Población     
Bazán (2021) afirma “Esto significa que, al grupo de habitantes en las que se 
presenta   para ser estudiada” (pág. 63).  
La  población   del estudio   es    infinita  , porque   no    se    tiene    el   conocimiento  
de  cuantos  serán  los   clientes  a  evaluar en la  pollería  “El   Sabroso ” en   la   





Criterio de selección    
El criterio  de  inclusión: Fueron  los  clientes  mayores  desde  18 años  de  edad 
hasta  los  65  años  de  ambos  géneros  que  frecuentan a  esta   pollería  “El  
Sabroso”.    
Criterios de exclusión: Los clientes nuevos que no están en el rango de edad 
establecido.     
Muestra    
Jangua (2021) indica: “Esto significa que es una cantidad   pequeña de un total 
para luego separar  ciertos métodos para realizar un estudio” (pág. 56).  
En este caso estuvo compuesta la muestra 167 clientes .Se utilizó la fórmula para 
su obtención adecuada. (Ver anexos)   
Muestreo    
Según Villalta (2021) afirma: “Esto significa, como algo importante ya que   permite 
analizar que   parte de la   población debe ser estudiada” (pág. 31).  
En esta investigación se utilizó dicho  muestreo probabilístico.  
Unidad de análisis      
En la presente tesis de investigación fue un cliente de la pollería “El Sabroso”.  
 3.4. Técnicas e Instrumento de recolección de datos   
Técnica    
Enayda (2021) nos menciona que: “Se define  las  diferentes  formas y maneras 
que  el  investigador  realiza para obtener  información relevante” (pág. 74) Se  
empleó  la   técnica  de  la  encuesta , porque nos permite dar información de 
aquellas personas que fueron encuestadas.  
Instrumento    
Para   Portilla (2020) se conceptualiza: “aquel investigador   que utiliza algún 










Ávila  (2021) afirma :”Esto significa  ,que  la  representación  de  ítems  para  
recolectar  datos  importantes” (pág. 17).   
Para la presente tesis se realizó y aplicó dicho instrumento llamado “el 
cuestionario”, porque permite buscar información para luego plantear dichos 
resultados.  
Para dicho instrumento se Según Bazán (2021)indica: “Esto significa, que es  muy 
importante  los  instrumentos   de recolección  de  datos  tengan  una verificación 
respectiva antes  de  ser  aplicados a   la  muestra  de  evaluación, esta   verificación  
deberá   ser  realizada   por  expertos  en  el  tema  tratado  para  mostrar  su  
validez” (pág. 55).También se elaboró la  validez  del  instrumento aplicada  en   
ambas variables, mediante un juicio positivo de la participación de tres expertos  un  
metodólogo  y  dos  especialistas  en ciencias empresariales. (Ver anexos)    
Confiabilidad     
Zamora (2021) afirma :”Esto significa ,aquella  medición  del  instrumento y  
principalmente  hace referencia  a  la  aplicación  que  arroja  resultados  similares” 
(pág. 73).  
Para la verificación de la   fiabilidad se empleó   la   técnica   del   estadístico    
Alfa   de Cronbach. Se  obtiene dicho instrumento de la  variable independiente   
Calidad de servicio   0.820 y por el otro lado   la siguiente   variable dependiente   
Satisfacción del   cliente 0.812. (Ver anexos)  
 
 3.5. Procedimientos    
Usó la escala ordinal con tipo Likert.  
Esta conformado el cuestionario por 10 ítems, para las dos variables importantes 
de la presente tesis. (Ver anexos)    
Validez    
Para   hacer el estudio   se solicitó permiso al   gerente general de la pollería   
“El Sabroso”, se elaboró el instrumento y luego fue aplicado a los clientes   





3.6. Métodos y análisis de datos     
En esta investigación los datos de resultados   se hicieron en Programa  Estadístico   
SPSS.  Así también se utilizó en la investigación la prueba no paramétrica de 
Spearman para la medición de la correlación y así mismo responder aquellos 
objetivos, después fueron procesados en tablas    estadísticas; así también se 
afirmó la hipótesis, usando la Estadística   Inferencial. 
3.7. Aspectos éticos   
La tesis tuvo la aprobación por parte de la identidad, de esta forma se ha 
respetado lineamientos éticos de los autores citados .Finalmente se ha respetado 



















IV.RESULTADOS   
Prueba de normalidad  
Ho: Datos analizados   con   una distribución   normal.    
H1: Datos analizados sin distribución   normal.   
 
Tabla 1 
 Prueba de normalidad 
   
Calidad del Servicio  
Kolmogorov-Smirnova  
Estadístico  gl  Sig.  
.165  167  .000  
Satisfacción del Cliente  .168  167  .000  
Corrección de sig. de Lilliefors.    
 Fuente: Adaptada de SPSS  25.  
    
Interpretación: Como se aprecia en la tabla 1,la utilización de la Prueba de 
Normalidad de Kolmogorov - Smirnova,conforme la  muestra  es > 35  unidades  
de estudio  ya    que  la significancia  resultó < 5 %. Pero  no presentaron  la  
distribución  normal  y  se  estableció  dicha  relación  las variables planteadas 
con el estadístico  de   correlación  Rho  de  Spearman.  
    
    




    
    
 
 




Objetivo General    
Determinar  la   relación   que  existe  entre  la  Calidad   de  servicio  y la Satisfacción  
del   cliente  de  la  Pollería  “El Sabroso”  en   la Ciudad  de Chepén,  año  2020.   
H1: Existe  relación  favorable entre  Calidad  de  servicio    y   la  Satisfacción  del   
cliente  de   la   Pollería   “El   Sabroso”  en  la  Ciudad   de  Chepén, año  2020.  
 H0: No  existe  relación  favorable entre   Calidad  de  servicio  y  la   Satisfacción 
del cliente  de  la  Pollería  “El  Sabroso” en  la  Ciudad   de  Chepén”, año  2020.    
Tabla 2  
 Correlación entre la Calidad de servicio y la Satisfacción del cliente de la pollería 
"El Sabroso “en la ciudad de Chepén, año 2020 
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 La correlación es sig. en el nivel 0,01 (bilateral).    
Fuente: Datos adquiridos por la muestra.         
Interpretación :En la  tabla  2, se  aprecia  que  la  correlación  es positiva muy 
alta  (r=0.988) teniendo  un   valor  de  significancia  menor al   5%.De este modo 
el  valor es positivo muy  alta ,  entonces  la  dimensión  Calidad   servicio  y  la  
variable dependiente Satisfacción  del  cliente   está relacionada de manera  directa, 
de modo  que , si en  la  mayoría  de  los  empleados  atienden  con   una  mejor   




O.E N°1  
Determinar  el  nivel  de  la  Calidad  de  servicio  de  la  Pollería  “El  Sabroso”  en 
la  Ciudad  de  Chepén,  año  2020.    
Tabla 3 
Nivel de Calidad de servicio de la pollería "El Sabroso “en la ciudad de Chepén, 
año 2020 
NIVEL  Clientes  %  
ALTO  167  100%  
MEDIO  0  0%  
BAJO  0  0%  
TOTAL  167  100%  
  Fuente: Datos obtenidos por la Encuesta.      
 FIGURA 1  
 
Figura 1.El Nivel de Calidad de servicio de la pollería "El Sabroso “en la ciudad de Chepén, año 2020. 
 Fuente: Elaboración propia.     
Interpretación: Se aprecia de la  tabla    3  y  de la figura   1, de   los   encuestados   
de   la  pollería  “El  Sabroso” en  la   ciudad  de   Chepén, el  100  %   revela   
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O.E N°2  
Determinar   el nivel   de la   Satisfacción   del    cliente   de   la Pollería   “El Sabroso”   
en   la ciudad de Chepén, año   2020.    
Tabla 4  
Nivel de Satisfacción del cliente de la pollería "El Sabroso “en la ciudad de Chepén, 
año 2020 
NIVEL  Clientes  %  
ALTO  166  100%  
MEDIO  0  0%  
BAJO  0  0%  
TOTAL  166  100%  
  Fuente: Datos de la Encuesta.     
 FIGURA 2  
 
Figura 1.El Nivel de Satisfacción del cliente de la pollería "El Sabroso “en la ciudad de Chepén ,año 2020. 
Fuente: Elaboración propia.  
Interpretación: Se  aprecia de  la  tabla    4   y de  la figura   2  , de    los   
encuestados    de  la Pollería  “El   Sabroso ” en  la   ciudad  de  Chepén, el  
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 O.E N°3  
Determinar  la  relación  que   existe  entre la  dimensión Fiabilidad   y  la Satisfacción  
del    cliente  de   la  Pollería  “El  Sabroso”, de la Ciudad  de Chepén, año  2020.    
H1: Existe relación   favorable entre   la   Fiabilidad y la Satisfacción   del   cliente   
de la   Pollería “El Sabroso” en la Ciudad de Chepén, año 2020. 
 H0: No existe  relación  favorable entre la  Fiabilidad   y  la  Satisfacción   del   cliente   
de  la  Pollería  “El  Sabroso” en  la Ciudad  de Chepén, año  2020.    
Tabla 5 
Correlación entre la Fiabilidad y la Satisfacción del cliente de la pollería "El Sabroso 
“en la ciudad de Chepén, año 2020 
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 La correlación es sig. en el nivel 0,01 (bilateral).    
Fuente: Datos adquiridos por la muestra.      
Interpretación: De acuerdo  la  tabla  5, nos muestra la  magnitud  existente de  la  
correlación es de (r=0.670)haciendo referencia a la  correlación  positiva moderada, 
teniendo un resultado de  un  valor  de significancia  menor al   5%.Como  el  valor 
es positivo moderado, entonces la dimensión de la Fiabilidad y la variable 
dependiente Satisfacción está relacionada  de  manera directa, de modo  que, si la 
mayoría de los empleados atienden  con  una  mejor  Fiabilidad, mayor   
Satisfacción  del  cliente  se  obtendrá. 
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O.E N°4  
Determinar la relación que existe entre la dimensión Capacidad de respuesta y la 
Satisfacción del cliente de la pollería “El Sabroso “en la Ciudad de Chepén, año 
2020.   
H1:Existe  relación  favorable entre  la  Capacidad  de  respuesta  y  la  Satisfacción  
del Cliente  en  la Pollería “El Sabroso” en  la  Ciudad  de  Chepén, año  2020. 
H0:Existe  relación favorable entre  la  Capacidad  de  respuesta  y  la  Satisfacción  
del Cliente  en  la Pollería “El  Sabroso” en  la  Ciudad  de  Chepén, año  2020.   
Tabla 6 
Correlación entre la Capacidad de respuesta y la Satisfacción del cliente de la 
pollería "El Sabroso “en la ciudad de Chepén, año 2020 
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La correlación es sig. en el nivel 0,01 (bilateral).    
Fuente: Datos adquiridos por la muestra.      
Interpretación: Como se aprecia de la tabla 6,la magnitud existente de la  
correlación  es de (r=0.868) haciendo referencia a una  correlación  alta, teniendo 
como resultado  un valor de  significancia menor de 5%.Como el valor es  positivo  
alto, entonces dicha dimensión de la Capacidad de respuesta y Satisfacción del 
cliente está relacionada de manera directa ,de modo que si, los empleados   
atienden con una mejor  Capacidad   de   respuesta, mayor  Satisfacción  por parte 
de los  clientes  se  obtendrá.  
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O.E N° 5   
Determinar  la  relación  que  existe entre la dimensión  Empatía y  la Satisfacción 
del cliente de  la  Pollería   “El  Sabroso”  en  la  Ciudad    de   Chepén, año 2020.    
H1: Existe   relación favorable   entre  la  Empatía y   la  Satisfacción  del   cliente 
de la  Pollería  “El  Sabroso” en  la  Ciudad  de  Chepén, año 2020.    
H0: No existe   relación favorable entre   la Empatía y la Satisfacción del cliente de 
la Pollería “El   Sabroso” en   la Ciudad de Chepén, año 2020.    
 Tabla 7 
Correlación entre la Empatía y la Satisfacción del cliente de la pollería "El Sabroso 
"en la ciudad de Chepén, año 2020 
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 La correlación es sig. en el nivel 0,01 (bilateral).    
Fuente: Datos adquiridos por la muestra.      
interpretación: De acuerdo a la tabla 7,nos muestra la magnitud  de  la  correlación  
es de(r=0.773)es decir se tiene una correlación positiva alta, teniendo como 
resultado un valor significativo menor al 5%.Como el valor es positivo alto, entonces 
la siguiente variable Empatía y Satisfacción del cliente está relacionada  de manera  
directa, de  modo  que, si  los  empleados  tienen  una  mejor   Empatía, mayor  
Satisfacción  del  cliente  se  obtendrá.    
        
20 
 
V.DISCUSIÓN    
   
En  la  tesis  se  realizó  los  resultados de comparación  que  han  obtenido de 
aquellos estudios , como también con la teoría relacionada, así mismo para poder 
determinar  los  siguientes resultados:    
Los   resultados  que  hemos   obtenido  con  el  objetivo  general, se relacionan  la 
variable Calidad   de  servicio  y  la  variable Satisfacción  del  cliente  de  la  Pollería  
“El Sabroso” en la   Ciudad de Chepén, año 2020. El resultado  fue positiva   muy  
buena , dichos   datos   obtenidos   tienen   relación con  Ávila (2021)“Calidad  de  
servicio  y  su  relación  con   la  Satisfacción del cliente ají seco ,Trujillo 2021”. 
Concluyó   la   correlación   positiva   alta (r=0.751) indicando    un vínculo directo 
entre las   variables. Entonces  con  estas  respuestas  se   afirma  que   la   
primera   variable   si  concuerda  de  manera   favorable, además Mercado (2020) 
define   Calidad  de   servicio, es cuando  una   persona   atiende  de   forma   
adecuada   con   agrado y   consideración, mientras  que   la   Satisfacción  del   
cliente   es   algo   particular   que   siente  cada    individuo  después  de  adquirir   
un  bien  o  servicio.    
Respecto  al 1° objetivo  específico, se  determinó  en la investigación que el  
nivel   de  la Calidad  de  servicio brindada  por  la  pollería   “El  Sabroso” en  la  
Ciudad  de  Chepén, año  2020. Los   resultados    fueron    del 100% que indicaron 
un   nivel    alto. Algo similar ocurre   con Vidal (2017) “El Nivel de   la Calidad   
del     servicio brindada al   cliente del   restaurante   “Gibi “, año 2017”. Se  obtuvo  
el   resultado  muy   bueno  con   96%  indicando que   es  un nivel    positivo  muy  
alto  entre   ambas   variables; con  estas   respuestas  si  concuerda   en  forma  
conveniente, además  Mercado (2020)  afirman  que  es  la  forma   como  los    
trabajadores  atienden  dentro   de   una   empresa   teniendo en  cuenta   la  
cortesía, puntualidad, rapidez.   
Asimismo, el  siguiente   objetivo   específico, se determinó  el  nivel de la 
Satisfacción  del  cliente  en  la  Pollería  “El   Sabroso” en  la Ciudad    de  Chepén, 
año  2020. El   resultado  fue   100%, indicando  un  nivel   alto   de satisfacción, 
algo  similar  con   Suarez (2021): concluyó   teniendo   un  resultado   muy   bueno  
98%  indicando  que  es  positiva  muy  alta. Dichos   datos  obtenidos  se   afirma   
que   la  satisfacción   del   cliente  si  concuerda  de   una  manera favorable, Con   
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respecto  al  5° objetivo   específico, manifestó  que  tiene relación   la  dimensión   
empatía  y   la   variable dependiente satisfacción   del  cliente   de   la  Pollería “El  
Sabroso” en  la   ciudad   de  Chepén, año 2020. El  resultado  fue positiva  muy  
alta  entre  las  variables , demostrando   que   hay  una  correlación  entre las  dos  
dimensiones, a diferencia  de  Fuentes (2019)”Calidad de servicio y satisfacción del 
cliente del restaurante  Buenazo ,distrito de San  Vicente provincia Cañete ,año 
2018 ”, concluyó   un   resultado  muy  bueno  con  positivo  bueno  entre  ambas  
variables (r=0.882), además Moya (2018) se  define  la  empatía, que es aquel 
individuo que  logra   entender  lo que siente  otra  persona, es   decir  cuando  el  
individuo  está  pasando   por  algún   problema además   Gil (2020) manifiesta  que  
la  satisfacción  del  cliente  sería  la  forma  como  alguien  se  ha  sentido   después  
que  recibe   un    bien   y  un servicio. Respecto   al   3°  objetivo   específico   que  
se   relaciona con la  dimensión fiabilidad y  satisfacción  del  cliente  en   la   Pollería   
“El   Sabroso”, en  la  Ciudad provincial  de   Chepén,  año   2020. El  resultado   fue  
(r=0.670 ), indicando correlación  positiva   moderada  de   las   variables, 
demuestran  la relación  entre  las  dos  dimensiones, a  diferencia   de Barragán  
(2016) “ Calidad  de   servicio  del  restaurante “Azuca   Beach”, Quito, Ecuador- 
2016”, concluyó   el   20% indicando  una  baja   calidad  de  servicio; por lo que  se 
afirma   que   no  brindan   una   atención, además Escobar (2020) señala    que  
es  aquel  individuo  que   realiza  un  servicio  de  manera  correcta  y  se   siente  
seguro  de  lo que está  realizando. Para el 4° objetivo  específico  tiene una relación  
de la dimensión  Capacidad de respuesta  y  Satisfacción  del  cliente  de   la   
Pollería   “El  Sabroso”, en  la ciudad  de Chepén,   año   2020. El  resultado  fue  
bueno  entre  las   variables   a   diferencia   con  lo encontrado por  Clavijo (2020)” 
La Satisfacción del  cliente en  el   restaurante “Colombia  76 “en  el año  2020 
.Concluyó,   72%   indicando   una  alta   satisfacción, por  lo que  se  afirma   que   
los   clientes   están   satisfechos, además  Hinojo (2016) define   como  un servicio   






1.En la tabla 1, nos dice que el nivel de la calidad de servicio es bueno ,lo  que  
significa  que  la  pollería  está  ofreciendo a  sus  clientes una buena  atención    
con  una  puntualidad  y buen   producto de calidad   por lo que  se está   cumpliendo   
con   sus    funciones  para  lograr  una   buena  calidad   de servicio.    
  
2. A continuación nos dice que en la tabla 5, la variable nivel de satisfacción es 
buena, significa que los consumidores se sienten satisfechos del servicio que   se   
les    brinda, logrando que el cliente   vuelva  a comprar.  
    
3. En la   siguiente se observa en la tabla 6, la variable Capacidad de respuesta y 
Satisfacción del cliente se relaciona de forma positiva buena, significa que la   
pollería ofrece   una    atención  de   forma    rápida   en    el   momento    de    llevar  
los productos  por   Delivery.   
   
4. Por último   nos   dice, que la tabla 7 la variable empatía y la satisfacción del 
cliente se relaciona de forma positiva buena, los cuales indican   que   logró la 
comprobación   con   el   objetivo   específico, que significa   que la   pollería    una   
atención   personalizada de   manera    que    se   relacionan    correctamente con   
los   clientes.  
    











Mantener y fortalecer esos aspectos de puntualidad,amabilidad y ofrecer Productos 
de calidad, para que nunca  recaiga   hasta llegar tener éxito hacia futuro.    
   
Ofrecer  precios cómodos, también seguir  manteniendo esos aspectos de producto  
o servicio  de  calidad  brindada para  lograr que los clientes se sientan  satisfechos 
y vuelvan  a comprar, también logrando tener una mayor fidelización de clientes a  
futuro.    
   
Por otro lado, se sugiere realizar más   capacitaciones  para  que  los empleados   
puedan tener en  cuenta en la rapidez   en   el servicio, disposición y comunicación.    
   
Trabajar equipo para   que los empleados   tengan en cuenta   que todos aportan   
al  desarrollo de la empresa y para ello se necesita  realizar un   trabajo  
colaborativo.    
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de la variable Calidad de servicio  
   
   
VARIABLES   
DE ESTUDIO   
DEFINICIÓN   
CONCEPTUAL   
DEFINICIÓN   
OPERACIONAL   
DIMENSIÓN   INDICADORES   ESCALA   
DE  
MEDICIÓN  
   
   
   
   
   
   
   
Calidad de 
servicio   
   
Mercado (2020) 
afirma que es  
“Aquella actitud de 
todos los 
trabajadores que 
laboran en una 
empresa, teniendo 
en cuenta la 
amabilidad y la 
puntualidad.”   
 
El instrumento que 
se utilizará para 
medir  la   variable   
“Calidad de 
servicio”, será el 
cuestionario, pesto 
que con esta 
técnica   se podrá    
recopilar datos más 
puntuales, para el 
análisis de esta 
problemática.  
Fiabilidad   Eficacia      
   
   
   
   
   
     
Ordinal   
Resolución  de 
problemas   
Eficiencia   
Capacidad de 
respuesta   
Comunicación   
Rapidez en el  
servicio   
Disposición   
Empatía   Comprensión al  
cliente   
Atención   
(personalidad)   
Horario 
conveniente   
                                                                                                                                                                                    
 
  
    Matriz de operacionalización de Satisfacción del cliente   
   
   
VARIABLES   




OPERACIONAL   
   
DIMENSIÓN   
   
INDICADORES   
ESCALA   
DE  
MEDICIÓN  
   
   
   
   
   
   
   
Satisfacción 
del cliente   
   
   
   
   
   
Gil (2020)nos dice 
que es “La forma 
como una persona 
siente después de 
recibir un bien o 
servicio”.   
   
   
El instrumento que se 
utilizará para medir la 
variable “satisfacción 
del cliente”, será el 
cuestionario, puesto 
que con esta técnica 
se podrá recopilar 
datos más precisos, 
para el análisis de 
esta problemática.   
   
     
    
    
Calidad del  
producto   
  
  
   
   
Producto   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
Ordinal   
precio   
Accesibilidad   
   
   
   
Expectativas   
   
Atención   
   
Experiencia   
Recomendación   
 
 
                Anexo 2: Matriz de consistencia   
Problema de 
investigación  
Objetivos   




DEFINICIÓN   
CONCEPTUAL   
DEFINICIÓN   
OPERACIONAL   
   
DIMENSIÓN  
   
INDICADORES   
ÍTEMS  ESCALA DE  
MEDICIÓN   
¿Cuál es la 
relación que 
existe entre la 
Calidad de 
servicio y la 
Satisfacción del 
cliente de la 
pollería “El 





general:   
-Determinar  
la Calidad de 
servicio y 
Satisfacción 
del cliente de 
la pollería   
“El Sabroso” 
en la ciudad 
de Chepén, 
año 2020.   
   
   
 
 
   
   
Calidad de 
servicio   
   
   
   
   
   
   
   
   
Mercado (2020) 
afirma que es 
“Aquella actitud 
de todos los 
trabajadores que 
laboran en   
una empresa, 
teniendo en  
cuenta la  
amabilidad y la   
   
    
El instrumento 
que se utilizará 





puesto que con 




el análisis de 
esta 
problemática.   
Fiabilidad   
   
   
   
  
Eficacia   1      
Ordinal  
Totalmente en 
desacuerdo   
En desacuerdo  
Indiferente   
De acuerdo  
Totalmente de 
acuerdo   
   
   
   
Resolución de 
problemas   
  
2   
   
  
Eficiencia   3   
Capacidad de 
respuesta   
  
Comunicación   4   
Rapidez en el servicio 5   
Disposición   6-7   
Empatía   
   
   
   
Comprensión  al 
cliente   
8   
Atención   
(personalidad)   
  
9   




 Objetivos   
Específicos:  
-Determinar 
el nivel de la 
Calidad de   
Servicio de la 
pollería “El   
   
   
Puntualidad.”   
   
    
   
   
Horario conveniente   
   
   
   
10   
   
   




   Sabroso” en 
la ciudad de 
Chepén, año 
2020.   
-Determinar el 
nivel de 
Calidad de   
servicio  y       
la  
   
   
   
   
   
   
   
Satisfacción 
del cliente   
   
   
   
   
   
Gil(2020)nos dice 
que es “La forma 
como una 
persona siente 
después de  
   
   
   
   
El instrumento 
que se utilizará 
para medir la 
variable   
“satisfacción del 
cliente”, será el 
cuestionario, 
puesto que con  
   
   
   
Calidad del 
producto   




desacuerdo   
Indiferente   
De acuerdo   
Totalmente  de 
acuerdo 
Precio   13-14   
Accesibilidad   15   
   
   
Expectativa  
s   
Atención   16-17   
Experiencia   18   
 
 
 Satisfacción     
del Cliente       
de      la  
pollería “El  
Sabroso” en 





existe entre la 
dimensión  
Fiabilidad y la 
Satisfacción  
del Cliente  de 
la   
Pollería “El  
Sabroso”,  en  
la ciudad  de 
Chepén,  
  
 recibir un bien o 
servicio “.  
Esta técnica se 
podrá recopilar 
datos más 
precisos, para el 
análisis de esta 
problemática.   
 Recomendación   19-20    
 
         
  
 
   año 2020.   
-Determinar la 
relación que existe 
entre la dimensión  
 Capacidad   de 
 Respuesta   y  la 
Satisfacción       
del Cliente       de      
la pollería “El   
Sabroso “de la 
ciudad de  
Chepén, año 2020. 
-Determinar la 
relación que existe 
entre la dimensión 
Empatía       y      la 
Satisfacción       del 
Cliente       de      la 
pollería “El   
Sabroso”     en     la 
ciudad  de 
Chepén, 








   




   año 2020.                        
 
   
                Anexo 3: Obtención de la Muestra   
    
P=0,5   
E=0,07   
Z=1,81   
   
n =?    
   
                    𝑛 = 1
812∗0,5(1−0,5)
0,072
                            
                 n=167.147 
                 n=167 
El tamaño de muestra es 167.  
 
  
 Anexo 4: Cuestionario para recolección de datos   
   
   
Esta encuesta tiene como propósito conocer la relación de la Calidad de 
servicio y la Satisfacción del cliente de la pollería “El Sabroso” en la ciudad 
de Chepén, año 2020.   
A continuación, se presentan las siguientes preguntas de Calidad de 
Servicio (CS). Marque con un aspa(x) para cada ítem, se considera la 
siguiente escala de respuesta:   
   
   
   
Totalmente 
en 
desacuerdo   
En 
desacuerdo   
Indiferente   De Acuerdo   Totalmente de 
acuerdo   
1   2   3   4   5   
   
   
  Calidad de servicio           
Nº   Preguntas   1   2   3   4   5   
1   ¿La pollería concluye el servicio en tiempo prometido?                  
2   ¿Cuándo un cliente tiene un problema, el establecimiento muestra un 
sincero interés en solucionarlo?   
               
3   ¿El establecimiento realiza bien el servicio la primera vez?                  
4   ¿Los empleados comunican a los clientes cuando concluirá la 
realización del servicio?   
               
5   ¿Los empleados de la pollería ofrecen un servicio rápido a sus clientes?                  
6   ¿El comportamiento de los empleados del establecimiento transmite 
confianza a sus clientes?   
               
7   ¿Los empleados de la pollería son amables con los clientes?                  
8   ¿Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las 
preguntas de los clientes?   
               
9   ¿Los empleados de la pollería siempre están atento a sus necesidades?                
10   ¿La pollería tiene empleados que ofrecen una atención personalizada a 
sus clientes?   
               
 
                                            Cuestionario para recolección de datos  
   
Esta encuesta tiene como propósito conocer la relación de la Calidad de 
Servicio y la Satisfacción del Cliente de la pollería “El Sabroso” en la ciudad 
de Chepén, año 2020.   
A continuación, se presentan las preguntas de Satisfacción del Cliente (S.C): 
Marque con un aspa(X) para cada ítem, se considera la siguiente escala de 
respuesta:   
  
   
Totalmente 
en 
desacuerdo   
En 
desacuerdo  
Indiferente   
  
De 
Acuerdo   
Totalmente de 
acuerdo   
1   2   3   4   5   
   
   
Satisfacción del cliente           
Nº   Preguntas   1   2   3   4   5   
1   ¿La pollería ofrece a los clientes alimentos y bebidas con 
porción justa?   
               
2   ¿La pollería se preocupa de vender alimentos y bebidas de 
calidad?   
               
3   ¿Los precios de los productos a la venta son los que 
ofertan por medio Delivery?   
               
4   ¿Los precios de los productos están de acuerdo a los 
precios del mercado?   
               
5   ¿Los precios de los productos son accesibles a diferente 
público consumidor?   
               
6   ¿El personal de servicio está a la expectativa de los 
requerimientos del cliente?   
               
7   ¿El servicio es realizado de acuerdo a la llegada de los 
clientes?   
               
8   ¿Tanto las bebidas, como las comidas tuvieron la 
preparación adecuada?   
               
9   ¿Será oportuno que el establecimiento tenga un buzón de 
sugerencias para que el cliente aporte en la mejora del 
establecimiento?   
               
10   ¿Está de acuerdo en recomendar a familiares, amigos del 
establecimiento por la seriedad de su servicio?   
               
 
   
   
    
Anexo 5: Validación del instrumento de investigación mediante 
juicio de expertos.   
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    Anexo 6: Alfa de Cronbach   
Tabla N°01: Alfa de Cronbach   
   
   
Variable   
Alfa de   
Cronbach   
N° de 
Elementos   
Calidad de Servicio   0.820   10   
  
 Satisfacción al Cliente  
   
0.812   10   
   
   
   
   
    
   
   
   
   




Anexo 7: Autorización de la entidad donde hizo la investigación  
 “Año de la Universalización de la Salud”   
   
                                                                          Chepén, 20 de diciembre del 2020     
   
Señora: Belinda Rodas Deza    
Empresa: Pollería “El Sabroso” de la ciudad de Chepén   
Gerente General de la pollería “El Sabroso”   
ASUNTO: CONCEDER PERMISO PARA EVALUAR SU ENTIDAD PARA 
ELABORACIÓN DE TESIS 
Presente.   
De mi mayor consideración:   
Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo, Yo Belinda Rodas 
Deza, identificada con el D.N.I N°19201167 de la ciudad de Chepén Gerente 
general de la pollería “EL SABROSO”, mediante esta carta, autorizo a la Srta. 
Saldaña Chicoma, Ericka Janet identificada con el D.N.I N°75380172 y el Sr. 
Silva Asnarán, Juan Daniel, identificado con D.N.I N° 7184841 estudiantes de 
la escuela de Administración de la universidad Cesar Vallejo Sede Chepén 
brindarles la información que necesiten para la elaboración de su tesis titulada:   
“CALIDAD DE SERVICIO Y  LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
DE LA POLLERÍA “EL SABROSO” EN LA CIUDAD DE CHEPÉN”,  
AÑO 2020”.   
Sin otro particular y agradecimiento por su atención a la presente, me despido 
retirándole mi particular deferencia.   
ATENTAMENTE:   
 
    
                               Belinda Rodas Deza D.N.I:19201167   
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA DE LA POLLERIA “EL 
SABROSO”
